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Aspectos de calidad, aspectos medioambientales… hoy en día, en las grandes y 
pequeñas empresas, se buscan nuevos factores para que mejoren en rendimiento, 
producción o simplemente funcionen de mejor forma, es por ello que cada vez son más 
frecuentes la unión entre este tipo de normas voluntarias y las empresas.  
Pero este tipo de unión implica una integración, una normalización de los sistemas de 
gestión empresariales desarrollados para que dichas gestiones se lleven de una manera 
más eficaz y coordinada. 
Las normas son un modelo, un patrón, ejemplo o criterio a seguir. Una norma es una 
fórmula que tiene valor de regla y tiene por finalidad definir las características que debe 
poseer un objeto y los productos que han de tener una compatibilidad para ser usados a 
nivel internacional. Pongamos, por ejemplo, el problema que ocasiona a muchos 
usuarios los distintos modelos de enchufes que existen a escala internacional para poder 
acoplar pequeñas máquinas de uso personal cuando viajan, secadores de pelo, máquinas 
de afeitar... La incompatibilidad repercute en muchos campos. Por tanto la 
normalización de los productos es importante. 
Lo que pretende este tipo de normas es orientar, coordinar, simplificar y unificar los 
usos para conseguir efectividad y menores costes. 
Tiene valor indicativo y de guía. Actualmente su uso se va extendiendo y hay un gran 
interés en seguir las normas existentes porque desde el punto de vista económico reduce 
costes, tiempo y trabajo.  
Todo esto, va englobado a las normas de calidad ISO 9001 y las medioambientales ISO 
14001. Este tipo de normas, la implantación en las empresas es completamente 
voluntario, pero una vez que se decide incorporar este método de gestión, resulta 
beneficioso para la misma empresa tanto a nivel de empresa como de personal que 
trabaja en ella. 
Resulta cada vez más impresionante la cantidad de empresas que se rigen por este tipo 
de normas, ya que las mismas no distinguen que fin tiene cada empresa. 
 
a. Aspectos a tener en cuenta para la implantación 
 














Son muchos los requisitos que hay que tener en cuenta en la implantación de las normas 
ISO, ya sea para la 9001 como para la 14001. Se debe saber, que para llegar a obtener 
estos certificados, hay que seguir muchos pasos, pero ninguno de ellos es tan importante 
como la concienciación del personal para obtenerla. 
No sirve de nada estar implantando estos certificados de calidad si no hay un 
compromiso de todos los miembros de la empresa: desde gerencia hasta cada uno de los 
trabajadores que forman la empresa. Todos y cada uno de ellos están ofreciendo un 
servicio y dicho servicio está reflejado en este tipo de certificados. 
Una vez que este pequeño concepto este totalmente asumido, se dará cuenta de la 
diversidad de beneficios que ofrecen estos certificados para la propia empresa y para 
ellos mismos. Su forma de trabajar no cambiará en gran medida, pero verán que 
pequeños cambios, resultaran grandes beneficios. 
 
ii. DECLARACIÓN MEDIOAMBIENTAL 
 
Además del tema personal que afecta a toda la empresa, también hay que tener en 
cuenta el tema político de la empresa. La empresa va a ser certificada como servicio de 
calidad y medioambiental, por lo que deberá trabajar bajo aquello que establezcan las 
normas certificadoras. 
También, por motivo de garantizar un apoyo medioambiental y prevenir la 
contaminación del mismo, se generan cada cierto tiempo declaraciones 
medioambientales en los cuales la propia empresa declara de los consumos de los 
productos que puedan ser contaminantes y además, los exporta a lugares donde son 
tratados como es debido. 
Se pretende que la concienciación personal, respecto a cambiar la forma de trabajo 
(ofreciendo una calidad y apoyando el medioambiente), no es suficiente, ya que también 
se tiene un compromiso empresarial, que es obligatorio cumplir y que debe estar 







   








Todo este sistema de gestión es reflejado gracias a la aceptación en su elaboración de 
los distintos comités técnicos, pero también es gracias a tres importantes características 
que gustan mucho a las empresas: 
- Incorporan el principio de la “mejora continua” como fundamento de la gestión. 
- Permiten su certificación de conformidad a norma por terceras partes. 
- Están elaboradas según los mismos criterios generales de gestión, lo que facilita la 
integración de ambos sistemas. 
Lo que se pretende con estas características es que antiguamente no existía un método 
de mejora continua en las empresas, por tanto con este sistema, es la propia empresa la 
que se compromete a que cada año debe mejorar, debe plantearse nuevos objetivos, en 
definitiva, se obliga a ser cada año mejor y para ello tendrá unos certificados, que si 
serán implantados en la propia empresa, pero no serán otorgados por ellos, sino por 
terceras personas ajenas a la empresa. Un sistema elaborado a partir de los criterios 
generales de gestión, que hace que su integración resulte sencilla ya que no compromete 
al sistema a cambios extraterrestres. 
 
 
b. Marco regulador. Ciclo de Deming. 
 
Una de las formas más sencillas de explicar este método de gestión es a través del 














Primero hay que planificar. Establecer los objetivos y determinar los métodos y 
procesos para conseguir resultados acordes a la política que se mantenga. 
En segundo lugar hay que hacer. Poner en funcionamiento los métodos y procesos que 
anteriormente se han planificado. 
Seguidamente se verifica. Comprobar que se cumplen los procesos establecidos 
respecto a la política, los objetivos, las metas y los requisitos legales y otros requisitos 
que la organización suscriba, e informar sobre los resultados. 
Finalmente hay que actuar. Tomar medidas respecto a los resultados de la verificación 
para mejorar continuamente el desempeño del sistema de gestión. 
 
c. Objetivo de la tesina 
Una vez realizada una pequeña introducción, cabe resaltar el objetivo principal de dicha 
memoria. 
Dicho objetivo es el implantar desde su inicio un sistema de gestión nuevo en una 
empresa, en este caso sobre las normas ISO 9001 de calidad e ISO 14001 de 
medioambiente.  
Para ello, el autor de esta memoria debía tener un mínimo de conocimiento sobre dichas 
normas de gestión. Para ello se ha apoyado en tres asignaturas del máster de ingeniería 
de mantenimiento: Sistemas de gestión de calidad, Sistemas de gestión 
medioambiental y Mantenimiento de edificios.  
Dado que no se disponía de un sistema de gestión firme en la empresa, la 
responsabilidad que adoptaba el proyecto era importante, por lo que el año que ha 
durado el trabajo, ha sido muy satisfactorio como experiencia profesional y laboral. 
Además, dada la importancia que está cogiendo este tipo de sistemas de gestión en las 
diversas empresas, se crea un vínculo especial entre empresas, ya que todos los 
encargados de implantar estos sistemas en sus propias empresas, se encuentran en 





   








En esta memoria se hablará más concretamente de los certificados de calidad ISO 9001 
y de medioambiente ISO 14001. 




Un sistema de calidad, es el conjunto de actividades y funciones encaminadas a 
conseguir la calidad.  
Calidad se podría definir como el grupo de características de un producto o servicio que 
tiene la habilidad de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y partes 
interesadas. 
La ISO 9001, es un certificado de calidad, un sistema de gestión de la calidad, donde su 
implantación es de carácter voluntario, aunque una vez implantado y certificado dicho 
sistema en la empresa, su seguimiento es obligatorio a fin de conservar el certificado. 
Lo que se pretende con este tipo de certificado es dar a conocer a todo el mundo que por 
mediación de una empresa certificadora se expone que una empresa otorga servicio 




Todas las normas ISO siguen un proceso de implantación igual para todas las empresas, 
es decir, no hay diferencias a la hora de integrar un sistema de gestión como estos, 
dependiendo de la finalidad laboral de la empresa. En este caso, para la 9001, se siguen 




3. FORMACIÓN E IMPLANTACIÓN. 
4. AUDITORÍA INTERNA Y REVISIÓN POR DIRECCIÓN. 














Antes de iniciar cualquier tipo de operación se realiza una reunión de presentación entre 
el organismo consultor de la ISO y el personal que la empresa ha designado para que 
desarrolle la misma. En esta reunión se tienen varios ámbitos a tener en cuenta: 
• La introducción a ISO 9001 y planificación de la implantación. Saber que se va 
hacer, saber de qué trata este método de gestión y planificar como irá siendo su 
implantación, durante el proceso de integración. 
• Definición del alcance. Ver cuáles van a ser nuestros objetivos a la hora de 
implantar la ISO. 
• Definición del organigrama de la empresa. Tener bien claro cuál va a ser la 
jerarquía en la empresa. 
• La definición del organigrama del flujo de los procesos. Saber cómo proceder a 





La segunda fase, es el desarrollo documental en papel y ficheros informáticos, en los 
cuales se redactan paso a paso cada uno de los procedimientos que se requieren para la 









Control de los documentos 




Política de calidad. 
Objetivos de la calidad. 
Responsabilidad, autoridad y comunicación. 


















   
























Seguimiento y medición. 
Control del producto no conforme. 





3. FORMACIÓN E IMPLANTACIÓN. 
 
Toda la información que se está realizando debe estar comprobada y aprobada. Además 
se requiere que todo el personal obtenga una formación sobre lo que se está realizando 
en la empresa. Ya que toda la empresa se certifica en calidad y todo el mundo debe 
formar parte de esa calidad que se ofrece. 
Por otra parte debe existir una coordinación en la organización para así describir los 
puestos de trabajo de cada operario y asumir así las responsabilidades que les toca. Con 
motivo de esta coordinación del personal se debe implantar un sistema de mejora 
continua donde cada uno de los trabajadores deberá informar al encargado de gestionar 
la ISO de: no conformidades, correcciones y acciones preventivas en la empresa. A 
parte de ir controlando los objetivos que se marquen sobre indicadores que midan la 
eficiencia de los procesos. 
Con todo esto se realizan auditorías internas de formación, como también, existe un 
control de la documentación y los registros, todo debe ser revisado y aprobado siempre 
por dirección. 
 
4. AUDITORÍA INTERNA Y REVISIÓN POR DIRECCIÓN. 
 
Dentro de las auditorías internas, se acreditan debidamente la formación que se otorga al 
personal a fin de no ser engañosa y por tanto, que sea clara y verdadera. Además en este 
tipo de auditorías, que las realiza el encargado en la empresa del sistema de gestión, se 











empresa, se cumplen satisfactoriamente. Si no es así, en la posterior reunión se deberá 
matizar que es lo que hay que corregir o mejorar, para que a la siguiente auditoría, el 
problema haya sido solucionado. 
En cuanto a dirección, incluido el responsable del sistema de gestión, debe tener en 
cuenta diversos aspectos: 
• Resultados de las auditorías. 
• Retroalimentación del cliente. 
• Desempeño del proceso y conformidad del producto. 
• Seguimiento de acciones correctivas y preventivas. 
• Seguimiento de reuniones por la dirección previas. 
• Cambios que puedan afectar al sistema de gestión de la calidad. 
• Recomendaciones para la mejora. 
• La mejora de la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 
• La mejora del producto en relación con los requisitos del cliente. 
• Las necesidades de recursos. 
• Política de calidad y objetivos de calidad. 
A raíz de toda la información que se recoja de los puntos mencionados anteriormente, se 
adoptaran decisiones de mejora sobre nuestra organización, el personal y el sistema de 
trabajo. 
 
5. CERTIFICACIÓN EXTERNA. 
 
En cuanto a la quinta fase del procedimiento de la ISO 9001, se tiene en cuenta: 
• Selección de entidad de certificación. A fin de obtener los certificados, carece de 
importancia que entidad será la que nos otorgue los certificados, pero debe ser 
elegida. 
• Preparación de la documentación para la revisión previa. Toda la documentación 
debe estar perfectamente localizada para cualquier tipo de duda, tanto cuando se 
hagan las auditorías como en el día a día de los trabajadores, porque recordar, 
que es un sistema de gestión que se incorpora en la empresa para mejorar al cabo 
del tiempo y no durante unos días, meses… 
• Asesoramiento sobre las observaciones del auditor en su informe previo. Ante 
cualquier auditoría externa, debe haber una interna y por tanto su pertinente 
informe, ya que tiene gran peso a la hora de la certificación. 
• Presencia del consultor en caso de que se solicite. 




   








Finalmente, todo este trabajo que se realiza, no debe tener un final, debe tener un punto 
y seguido para ir mejorando día a día. Por tanto se debe saber que: 
• Hay que dar respuesta a todas las cuestiones, dudas, iniciativas o sugerencias y 
agradecimientos. 
• Mantenimiento y seguimiento periódico mediante las auditorías internas 
mensuales. Se debe tener un seguimiento de todo lo que se ha expuesto en los 
documentos informáticos para no dejar de lado lo ya conseguido. 
• Seguimiento del sistema de mejora continúa. Una de las características de estos 
sistemas de gestión es la incorporación de un seguimiento de mejora continua. Si 
se estudia inicialmente que se puede mejorar en distintos aspectos, estos deben 
tener un seguimiento a fin de alcanzar el objetivo. Pero una vez finalizado, la 
propia empresa debe estar concienciada de que deben tener nuevos objetivos de 




Haciendo recopilación de todo lo que se ha ido mencionado hasta el momento, se 
pueden diferenciar varios tipos de beneficios de la implantación de la ISO 9001: 
• Beneficios comerciales. 
o Aumenta la satisfacción de los clientes. Se tiene un trato con ellos, una 
mejor disposición y se atienden a las sugerencias que ellos mismos se 
nos proponen. Su opinión, para la empresa que va a ser certificada, es 
muy importante. 
o Aumenta la cuota de mercado y permite nuevas oportunidades de 
negocio. La mejora continua se ve reflejada en este punto, ya que si 
todos los objetivos que uno se plantea al principio se ven superados, los 
nuevos objetivos deben de ser mayores. 
o Diferenciar a la empresa respecto a otras organizaciones.  
o Mejora la imagen de la empresa: organización, productos y servicios. 
 
• Beneficios de la eficiencia en la productividad y costes. 
o Incremento de la productividad y minimización del riesgo de error. Todo 
procedimiento esta estandarizado y estudiado, por lo que es difícil caer 
en errores y todo son mejoras. 











o Optimización de la gestión de los recursos, midiendo su eficiencia. 
 
• Beneficios organizativos y de control. 
o Facilita a la dirección, información clave operativa sobre la organización. 
o Planifica necesidades, controla su ejecución, mide los resultados y actúa. 
o Facilita la polivalencia del personal y la sensibilidad hacia la calidad. 
o Incentiva la participación entre empleados, mejor relación con Dirección. 
o Define relación jerárquica y establece responsabilidades. 
o Transmite claramente a la organización lo que se espera de ellos. 
o Mejora la coordinación con proveedores y sus productos/servicios. 
o Promueve la mejora continua. 
o Actualiza la metodología de los procesos de la organización. 
Todos estos beneficios se consiguen de forma inmediata o a largo tiempo, siempre y 
cuando se tenga la concienciación necesaria para poder integrar este sistema de gestión 
ISO 9001 en la empresa. 
 




Un sistema de gestión medioambiental, es la parte del sistema general de gestión que 
incluye la estructura organizativa, la planificación de las actividades, las 
responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los recursos para 
desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener al día la política 
medioambiental. 
La norma ISO 14001 es un certificado de medioambiente, sistemas de gestión 
ambiental, donde su implantación es de carácter voluntario, aunque una vez implantado 
y certificado, su seguimiento es obligatorio a fin de conservar el certificado. 
Una vez que la empresa es certificadora de medioambiente, quiere decir que se defiende 
ante todo el mundo que está poniendo los medios necesarios para apoyar la protección 




La implantación de la ISO 14001 es la misma para todas las empresas, sin excluir 




   






la misma forma acorde a la actividad empresarial que realizan. Los pasos que deben 




3. FORMACIÓN E IMPLANTACIÓN. 
4. AUDITORÍA INTERNA Y REVISIÓN POR DIRECCIÓN. 




Antes de empezar con la implantación de esta norma, se tiene que hacer una reunión de 
presentación entre dirección, el responsable de medioambiente y el personal que 
gerencia designe como encargado del sistema de gestión. En esta reunión se hace una 
introducción a la ISO 14001 con  reseñas históricas y filosofía general y planifican 
como sería la estructura documental del sistema de gestión ambiental. Además de todo 
esto, se tratan la explicación de los principales aspectos que se van a implantar: 
• Identificación de Actividades. 
• Identificación de aspectos. 
• Identificación de Impactos en situación normal. 
• Identificación de impactos en situación de emergencia. 
• Descripción de impactos medioambientales. 
• Descripción de aspectos medioambientales. 
• Inventario de requisitos legales. 
• Inventario de aspectos afectados por normativa. 
• Descripción de las metas/objetivos. 
• Registro de metas/objetivos. 
• Registro de programas de gestión medioambiental. 
• Programa de gestión medioambiental. 
• Planificación del programa de gestión medioambiental. 
• Organigrama de la empresa. 
• Descripción de los puestos y funciones medioambientales. 
• Descripción de la formación necesaria. 
• Ficha personal. 











• Normas de comunicación Interna y Externa. 
• Hoja de comunicación interna. 
• Relación de medios de comunicación. 




Seguidamente se empieza con el desarrollo documental de la norma: 
 
Nº DESCRIPCIÓN 
1 Objeto y campo de aplicación. 
2 Normas para consulta. 
3 Términos y definiciones. 
4 Requisitos generales. 
5 Política ambiental. 
6 Planificación. 
7 Aspectos ambientales. 
8 Requisitos legales y otros requisitos. 
9 Objetivos, metas y programas. 
10 Implementación y operación. 
11 Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad. 
12 Competencia, formación y toma de conciencia. 
13 Comunicación. 
14 Documentación. 
15 Control de documentos. 
16 Control operacional. 
17 Preparación y respuesta ante emergencias. 
18 Verificación. 
19 Seguimiento y medición. 
20 Evaluación del cumplimiento legal. 
21 No conformidad, acción correctiva y acción preventiva. 
22 Control de los registros. 
23 Auditoría interna. 







   






3. FORMACIÓN E IMPLANTACIÓN 
 
Con todos estos documentos presentes, el responsable de medioambiente debe tener la 
aprobación, distribución y la formación de todo el personal sobre la documentación que 
le afecta. Esto es posible gracias a las reuniones que se hacen en la propia empresa. Esta 
información/formación, es necesaria para que cada uno de los operarios quede 
consciente de las intenciones que tiene la empresa a la hora de implantar la ISO 14001. 
 
4. AUDITORÍA INTERNA Y REVISIÓN POR DIRECCIÓN 
 
La realización de la auditoría interna ha de ser un ejercicio periódico a fin de hacer un 
seguimiento de que todo se sigue tal y como se ha implantado. Para ello es conveniente 
que además del responsable de gestión, figure otra persona ajena para así formarse 
como auditor interno y poder realizar las auditorias de todos los departamentos de la 
empresa, incluido el de medioambiente. Se le deberá acreditar debidamente la 
formación impartida. 
Además, se realizará una revisión por la dirección a modo de que todo este implantado 
de forma correcta y se lleve a cabo de la mejor forma posible. 
 
5. CERTIFICACIÓN EXTERNA 
 
Al igual que en la ISO 9001, se deberá elegir una entidad certificadora para que evalúe a 




Del mismo modo, una vez la empresa se encuentre certificada en ISO 14001, esta debe 
tener un seguimiento para poder lograr nuevos objetivos. Objeto de deseo de la mejora 
continua que bien define estos sistemas de gestión. 
Con todo esto, al fin y al cabo el que sale ganando es el medioambiente, ya que se están 
realizando actividades para que los productos contaminantes que se generen en la 
empresa, sean  tratados convenientemente y sin perjudicar, en la medida de lo posible, a 













Sabiendo como poder implantar la ISO 14001, uno debe cuestionarse que beneficios nos 
puede otorgar dicha norma. 
En cuanto una empresa decide implementar el sistema de gestión medioambiental, lo 
que está generando es: un documento de política ambiental, una planificación, una 
implementación y operación, una verificación y una revisión por la dirección. Lo cual 
hace que los certificados están regidos bajo el concepto de mejora continua, en continua 
revisión. 
Gracias a este certificado la empresa se siente obligada a reestructurar la misma, a 
planificar su forma de trabajar para y por apoyar la protección medioambiental y la 
prevención de la contaminación.  







   






3. Herramienta utilizada para la implantación de las 
normas en una empresa. 
 
Llegado a este momento y con toda la información recopilada, se pasará a continuación 
a ilustrar un ejemplo de integración, desde el principio, en una empresa determinada.  
Se trata de una empresa que se dedica a la fabricación y reparación de remolques y 
semirremolques, además de llevar el mantenimiento de flotas de plataformas de 
distintos tipos, como ilustramos a continuación en las siguientes fotografías: 
- Plataforma plana portacontenedor extensible. 
 












- Plataformas cerradas no frigoríficas, paqueteros. 
 





   






- Plataformas planas de 3 ejes y portacontenedor. 
 














- Plataforma esquelética plana portacontenedor de 3 ejes. 
 
 





   






a. Portal ISO 
 
Una vez propuesta la empresa, con las distintas plataformas la cual trabaja, se va a 
proceder a ilustrar la herramienta que se ha utilizado para crear las ISO 9001 e ISO 
14001.  
En este caso, existe una tercera empresa que gestiona, junto con el responsable del 
sistema de gestión, toda la documentación que es necesaria cumplimentar y poner en 
servicio en la empresa para que el sistema de gestión se encuentre perfectamente 
adaptado en la empresa y que a su vez cumple con la normativa vigente de los 
certificados.  
Dicha herramienta consta de un portal web, la cual tiene acceso ambas empresas, y en el 
que el responsable del sistema de gestión puede ir almacenando los distintos 
documentos que son necesarios. 














- La primera de las páginas es una presentación del organigrama de la empresa en la 
cual se van a implantar las normas ISO. Aunque carezca de importancia para las 
personas, es vital respetar los ámbitos de comunicación que existen entre las distintas 
ramas jerárquicas de la empresa. 
Por ejemplo, para la correcta ramificación de la información, salvo casos excepcionales, 
un operario si quiere comunicar cualquier cosa al gerente, este deberá decírselo primero 
a su inmediato superior, el jefe de taller. Este a su vez deberá comunicárselo al 
responsable de calidad y medioambiente, que habitualmente suele ser el responsable del 
sistema de gestión. Y finalmente, ésta última persona es quien se lo debe comunicar a 
gerencia, por mediación de una reunión o un escrito, para que quede constancia, para 




Por concluir, este organigrama debe quedar patente para todos los miembros de la 




   






- La segunda de las pestañas del portal, tal vez sea la más importante para el responsable 
del sistema de gestión. En ella se almacenan prácticamente todos los documentos de 
información de la empresa, en relación al sistema de gestión.  
Se diferencian tres grandes bloques: Documentación interna, protección contra 




a. Documentación interna. Este primer grupo se centra básicamente en los 
documentos internos de la empresa. En él, queda reflejado la forma de 
actuación en la empresa, procesos a seguir, plantillas…básicamente se 
podría decir, que en este pequeño grupo se expresa como trabaja la 
empresa en la cual se están implantado los certificados. Dichos 
documentos son revisados constantemente debido a las mejoras que se 












b. Protección contra incendios. En este segundo grupo, se centra en la parte 
medioambiental, en este caso en las medidas de seguridad que dispone la 
empresa en caso de incendio. En él, se almacenan los distintos 
documentos que prueban que los equipos extintores y dispositivos de 
alarma siguen un mantenimiento periódico para su correcto 
funcionamiento.  
 
c. Requisitos legales y otros. Finalmente, en ese último grupo se centra en 
el aspecto legal que debe cumplir la empresa. Dependiendo de la 
actividad empresarial, rige un número determinado de normas, lo cual no 







   






- La tercera de las pestañas, se centra básicamente en el control expreso del personal que 
se tiene en la empresa y la formación que ha recibido cada miembro. En este caso, la 
empresa dispone en la actualidad de dos delegaciones, una en Palma de Mallorca y otra 
en Valencia, tanto en zona de puerto como en taller. En este apartado se pone de 
manifiesto los miembros que forman parte en cada delegación, y que currículum vitae 




Por otro lado, se pone de manifiesto la formación que ha otorgado la empresa a sus 














Por último se muestra que distintos perfiles de trabajo existen en la empresa, es decir, 
dependiendo del departamento en el cual este asignado cada trabajador, debe tener un 









   






- Pestaña de comunicación. En esta nueva página se informa de que tipos de 
comunicación realiza la empresa tanto interna como externamente.  
La comunicación externa es toda aquella información que recibe o envía la empresa, 
siempre y cuando tenga relación con el sistema de gestión, por ejemplo, no se pondrá  
que se ha enviado una factura a un cliente como información externa, es una actividad 
que se realiza frecuentemente y que no debe ser motivo de expresar en el portal. En 
cambio, enviar documentos a organismos públicos, si es motivo de expresar en el portal, 
es más, se debe de adjuntar un seguimiento de las operaciones a realizar a la hora de 




Por otro lado la comunicación interna si debe ser más cotidiana, es decir, se debe tener 
un seguimiento de cualquier tipo de información que se maneje dentro de la empresa, 
cualquier tipo de reunión, sugerencia, mejora continua…toda información relevante 














- En cuanto a la mejora continua, esta debe ser una pestaña que debe prestar especial 
seguimiento. La implantación de los certificados hace especial hincapié en introducir en 
el sistema de gestión de la empresa el concepto de mejora continua, por lo que cualquier 
sugerencia al respecto debe estar reflejada en el portal y seguida hasta que dicho 
objetivo es cumplido o no puede llegar a cumplirse. 
Pero, como se observará en foto adjunta a continuación, se ven reflejados varios 
aspectos más. El primero de ellos son las no conformidades o reclamaciones pendientes. 
En este apartado, cualquier miembro de la empresa que presente alguna no conformidad 
o reclamación, esta deberá ser comunicada al responsable del sistema de gestión para 
que presente un estudio de seguimiento para ver de solucionar el problema y así 
solventarlo en cuanto antes. 
Por otro lado están las acciones correctoras pendientes. Medidas que se están llevando a 
cabo para ver de solucionar ciertos aspectos pero que aun  no han finalizado, por lo que 
están en un estado pendiente. 
Finalmente, las acciones preventivas y propuestas de mejoras pendientes. Del mismo 
modo que cualquier miembro de la empresa presenta unas no conformidades o 
reclamación al responsable del sistema de gestión, también puede presentar propuestas 
de mejora, que el trabajador piensa que puede beneficiar a la empresa. Es por este 
motivo el responsable del sistema de gestión recopila dicha información y realiza un 
estudio, se informe bien de cómo llevarlo a cabo y es presentado a gerencia, además de 
acciones preventivas a realizar antes de que suceda por ejemplo, alguna no 
conformidad. Dichos informes son presentados a gerencia para ver de tomar alguna 





   








En cuanto más mejoras continuas aparezcan, es mejor para la empresa. Esto es motivo 
de que hay cierta participación de los distintos miembros de la organización, además de 
un compromiso por la misma, para que la empresa vaya a mejor. Para ello el gerente 
debe comprometerse a realizar dichas mejoras dentro de un determinado periodo de 
tiempo, siempre y cuando sea beneficiosa para la empresa. 
Finalmente, como se puede observar a banda derecha, se muestra el estado de los 















- En este apartado se centra más en el aspecto ambiental, en el que se habla de la 
identificación y evaluación de aspectos ambientales. Básicamente concreta si los 
aspectos ambientales de la empresa son significativos o no, y dependiendo de ello se 




En la figura que se ha mostrado anteriormente, únicamente se presentan los distintos 
aspectos y el estudio realizado. La forma en la cual se ha realizado el estudio, es 
explicada en los documentos del anexo el cual se presenta todos los documentos 







   






- En el siguiente apartado se habla de las instalaciones propias de la empresa. Se 
denomina instalaciones a: las máquinas de la empresa y herramientas que se utilizan, 
equipos de medición y vehículos de la empresa.  
Lo que se pretende en este apartado es, tener identificadas las distintas maquinas y 
herramientas que hay en la empresa, cumplimentando en este caso si rigen con la 
normativa respecto a los certificados CE, ya que ninguna empresa debe poseer 
herramientas que no estén certificadas con este sello.  
Además, se deben dar de alta los distintos equipos de medición que hay en la empresa, 
en este caso: cintas métricas, calibres o metros, y a que trabajadores están asignados.  
Y finalmente los vehículos que dispone la empresa. 
Con todo esta información lo que se realiza es un estudio de mantenimiento de los 
mismos, es decir, se hace una planificación mensual de que operaciones de 
mantenimiento se deben realizar a las distintas máquinas, herramientas, equipos de 
















Con esto se consigue un control periódico de mantenimiento de todas las instalaciones 
de la empresa y así poder garantizar una mayor fiabilidad de las mismas gracias a que 
cada máquina, equipo y vehículo ha sido estudiado uno a uno y se ha realizado un 
mantenimiento especifico para cada uno. Este plan de actuación será presentado 








   






- En cuanto a la pestaña de satisfacción del cliente, es una de las que más gusta a los 
gerentes. 
Una empresa funciona mejor y peor dependiendo del grado de satisfacción de los 
clientes. Es más, una empresa se adapta dentro de sus posibilidades, a las comodidades 
de sus clientes.  
Es por ello que se refleja en esta pestaña el grado de satisfacción de los mismos. Se 
cumplimenta de forma muy sencilla: tras terminar cada trabajo, se entrega al cliente un 
cuestionario, en el que el propio cliente exprese de forma objetiva, que se mejoraría en 
la empresa.  
Dicho cuestionario es pasado informáticamente al portal, donde, directamente la 
aplicación, va haciendo medias de resultados de los distintos cuestionarios entregados a 
lo largo de un ejercicio. 
Con esto se tiene una nota la cual la empresa debe tener como objetivo mejorarla cada 
vez mas. Una buena nota, es síntoma de que las cosas se están haciendo bien y el cliente 















- La pestaña de los indicadores es simplemente a modo de información, ya que recopila 
distintos parámetros del resto de pestañas y muestra de forma directa el estado en el cual 
se encuentra.  
En este caso se observa de nuevo el indicador de satisfacción del cliente conjuntamente 
con los indicadores de mejora continua.  
En cuanto a la mejora continua lo que cuenta son los distintos ejercicios que se están 
llevando a cabo en cuanto a mejora continua, no conformidades…y lo muestra 
directamente como un indicador, donde el color verde es buena señal y el rojo es motivo 








   






- En la pestaña de auditorías se expresan los resultados de las distintas auditorías que se 
realizan en la empresa, tanto de forma interna o externa. 
Se queda reflejado todo lo que se debe cambiar o lo que está perfectamente en cada 
ejercicio. No es una pestaña de especial interés para todos, pero una en las cuales más 
trabajo conlleva para el responsable del sistema de gestión junto con la empresa gestora, 
ya que es una forma de comunicación directa después de alguna auditoría realizada. 
Como se puede apreciar existen dos partes en esta pestaña. La primera de ellas es la 
planificación, en la cual se debe resaltar cuando se van a realizar auditorías internas o 
externas en la empresa y por otro lado los informes, en la cual se dan los resultados de 
las auditorias planificadas. 















- Finalmente la pestaña de gestión de dirección, enfocada directamente a los gerentes, se 
presta especial interés al seguimiento del cumplimiento de los distintos objetivos 
marcados en la empresa.  
Es una forma directa que tiene gerencia de ver cómo se van cumpliendo los objetivos 
marcados y si van por buen camino o no. 
Del mismo modo, existe una simple norma la cual se obliga que a lo largo de un 
ejercicio, normalmente un año, se deban hablar obligatoriamente de ciertos temas. Es 
por ello que existe la parte izquierda de esta pestaña. En esta ocasión no se ha hecho 
todo en una misma reunión sino que al contrario, a lo largo de un año se han tenido 





La mejor forma de poder llevar a cabo dicha gestión, es concienciar a todo el personal 
de la empresa que puede utilizar el portal a modo de consulta o a modo de participación, 
ya sea de forma directa o con el responsable del sistema de gestión, ya que este último 
será el encargado de reunirse con los gerentes de forma periódica y evaluar cómo va el 
sistema, informarles de todos lo relacionado con el portal, las distintas pestañas y de 




   






4. Implantación de las normas en una empresa. 
 
Teniendo ya reflejado como se utiliza el portal web de la empresa, se procederá a 
explicar todas las operaciones que se han realizado en la empresa hasta el momento de 
las auditorias finales. 
En este caso se volverá a utilizar el guión marcado anteriormente de los pasos a seguir 
para la implantación de las normas, pero con la diferencia de matizar más 





En el momento en el cual se decide de implantar los certificados de calidad y 
medioambiente, ISO 9001 e ISO 14001, se debe de realizar una reunión entre los 
miembros de la empresa. 
En ella se deben apreciar los diversos aspectos a tener en cuenta a la hora de esta nueva 
integración de sistema de gestión. Entre estos aspectos cabe destacar la concienciación 
del personal y la inversión económica. 
La primera de ellas suele ser el problema más importante, ya que aunque el objetivo de 
este nuevo sistema de gestión es la de mejorar en el trabajo, es inevitable que la forma 
de trabajar de cada uno deba de cambiar. Para el personal más joven, no requiere mayor 
importancia cambiar ciertos aspectos en su día a día en el trabajo. En cambio, para el 
personal más veterano, la rutina es el día a día en su jornada laboral, es por ello que 
resulta más complicado concienciar a estas personas.  
Y finalmente, en gerencia, deben ser ejemplo de concienciación del resto de los 
trabajadores, ya que deben ser los primeros en este aspecto y no dejar de lado sus 
respectivas obligaciones tanto laborales como a la hora de la integración del sistema de 
gestión. Por otro lado, si junto con el responsable del sistema de gestión, fomentan a 
que esto funcione, la integración del sistema es mucho más factible. 
En cuanto a la inversión económica depende del estado en el que se encuentre la 
empresa a la hora de iniciar los preparativos de la integración. Hay que tener en cuenta 
que si se trata de una empresa pequeña, los objetivos, al menos para el primer año de 











Es por ello que hay que plantearse bien cuál debe ser la inversión económica a realizar. 
Se debe plantear el hecho de si es necesaria la contratación de una empresa gestora que 
junto con el responsable del sistema de gestión, trabajen juntos para la integración.  
En el caso de la empresa ejemplo de este trabajo, si fue necesaria la contratación de una 
empresa gestora, además de la incorporación de una persona la cual tuviera 
conocimientos de estas normas. Además, se tiene que tener en cuenta que si por motivos 
de la norma se deben de realizar cambios importantes en la empresa, como por ejemplo: 
inversión en material, equipos, máquinas…esta inversión debe estar prevista para poder 
llegar a realizarla y no dejar estancado el sistema en un punto muerto. 
A partir de este punto se realizan diversas reuniones de preparación. En primer lugar se 
tienen reuniones en las cuales gerencia debe poner de manifiesto las necesidades a la 
hora de integrar dicho sistema de gestión al responsable de integrarlo, es decir, hasta 
que punto quieren llegar en la integración del sistema. 
Con esta información se empiezan las reuniones con la empresa gestora, primeramente 
entre gerencia, el responsable del sistema de gestión y la empresa gestora, para poner de 
manifiesto las necesidades de integración que se han ido poniendo de manifiesto en 
reuniones anteriores entre los propios miembros de la empresa.  
Posteriormente, las reuniones serán entre el responsable del sistema de gestión y la 
empresa gestora, el cual el primero de ellos deberá ir haciendo informes para poder 
comunicárselo a sus gerentes, donde dependiendo de la importancia de las tareas a 
realizar, se deberán hacer más o menos reuniones. 
En las primeras reuniones con la empresa gestora y el responsable del sistema de 
gestión, se marcan un horario de actividades, el cual debe ser respetado para que el 
proyecto funcione de la mejor forma posible. En este caso, se establece, una reunión 
cada 15 días, con la posibilidad de reuniones de por medio si es necesario y la continua 
comunicación, ya sea vía correo electrónico o por teléfono, entre la persona encargada 
de llevar el trabajo de gestión de la empresa gestora y el responsable del sistema de 
gestión. 
Cabe mencionar que dependiendo de las fechas en que se encuentra el inicio del 
proyecto, hay que tener diversos aspectos a tener en cuenta, es decir, si al iniciar el 
proyecto se deben cumplir unas exigencias con el ayuntamiento, conselleria…porque 
así está marcado por ley, deberá de prepararse estos documentos. A continuación se 
presentan algunos ejemplos: 
• A finales de Junio se deben entregar los documentos pertinentes sobre la 




   






• A finales de Marzo se deben entregar los documentos pertinentes sobre la 
declaración anual de envases. 
• Del mismo modo, una vez al año se debe hacer una declaración de informe de 
suelo, donde se demuestran que residuos se utilizan en la empresa. Como por 
ejemplo en la empresa se utilizan: Aceite, anticongelante, líquido de frenos, 
aflojatodo, pintura, disolvente, masillas, grasas, oxígeno, arcal, argón… 
Es por ello que hay que tener en cuenta todos estos aspectos legislativos, ya que no se 
deben dejar de lado, porque a la hora de las auditorías se tiene muy en cuenta que se 
cumplen con todos los requisitos legislativos. Aunque también hay que decir, que la 
integración de un sistema de gestión en la empresa, como norma general se tarda cerca 
de un año, para así a la hora de la auditoría se tiene todo atado y no se depende de la 
fecha de inicio porque durante un año se debería de haber cumplido con todos los 
aspectos legislativos. 
Siguiendo con lo que se estaba diciendo de las reuniones de inicio entre el responsable 
del sistema de gestión y la empresa gestora, se ha hablado de las bases que marca la 
propia empresa al responsable del sistema de gestión y a la empresa gestora. Pero la 
empresa gestora para poder iniciar la integración, también tiene que tener claro ciertos 
puntos que con total seguridad la empresa ni siquiera se plantee. Es por ello que debe de 
ponerse en contacto con el responsable del sistema de gestión para que le facilite dicha 
información.  Estos puntos son los ya mencionados con anterioridad en el Punto 2 de la 
memoria: 
 
• Identificación de Actividades.  
o Se debe tener claro que una empresa realiza una actividad o varias 
actividades relacionadas, para así definir el CNAE de la empresa y 
cumplir así, otro de los aspectos legislativos. 
 
• Identificación de aspectos.  
o Se deben de identificar los distintos aspectos ambientales el cual afecta a 
la propia empresa. 
 
• Identificación de Impactos en situación normal. 
o Identificar que impactos ambientales se dan en la empresa en una 
situación normal de trabajo. 
 
• Identificación de impactos en situación de emergencia. 
o Identificar que impactos ambientales se dan en la empresa en una 











• Descripción de impactos medioambientales. 
o Se deben quedar reflejados que impacto ambiental tiene la propia 
empresa y actuar sobre ellos para poder mejorar dicho impacto 
ambiental. 
 
• Descripción de aspectos medioambientales. 
o Del mismo modo, dejar reflejado que aspectos ambientales afecta a la 
empresa para que tras las revisiones periódicas se mejoren las 
actuaciones. 
 
• Inventario de requisitos legales. 
o Describir todos los requisitos legales que pueden afectar a la empresa 
para así cumplir con cada uno de ellos. 
 
• Inventario de aspectos afectados por normativa. 
o Estudiar todos los puntos de la norma que afecten a la empresa y 
adaptarla a la legislación para su cumplimiento. 
 
• Descripción de las metas/objetivos. 
o Dejar claro que la empresa tiene unas metas a cumplir, unos objetivos a 
conseguir, por lo que todos los miembros de la empresa los debe conocer 
y así concienciarles a que se hagan realidad. 
 
• Registro de metas/objetivos. 
o Declarar a todo aquel interesado de las metas y objetivos de la empresa. 
 
• Registro de programas de gestión medioambiental. 
 
• Programa de gestión medioambiental. 
 
• Planificación del programa de gestión medioambiental. 
o Tres puntos que se trabajan a la vez, en el cual la empresa debe 
programar y por tanto dejar constancia para que cualquier persona, ya sea 
de la empresa o no, se pueda informar de las actividades que se tienen 
previstas para mejorar la gestión ambiental. 
 
• Organigrama de la empresa. 
o Dejar claro el organigrama de la empresa. Que tanto las personas ajenas 





   






• Descripción de los puestos y funciones medioambientales. 
o Identificar que funciones, actividades, responsabilidades, tiene cada 
miembro de la empresa dependiendo del cargo que tiene en la empresa. 
 
• Descripción de la formación necesaria. 
o Exponer que formación debe tener cada miembro de la empresa para así 
cumplir con los requisitos mínimos de puesto de trabajo. 
• Ficha personal. 
o Dejar constancia del currículum de cada miembro de la empresa, para 
que puedan consultarlo cualquier persona interesada. 
 
• Planes de formación y entrenamiento. 
o Planificar que formación deberá recibir los miembros de la empresa a fin 
de cumplir con las expectativas de su puesto de trabajo. 
 
• Normas de comunicación Interna y Externa. 
o Dejar bien definido, que camino correcto deben seguir los miembros de 
la empresa a fin de tener una clara comunicación y así respetar las ramas 
jerárquicas de la empresa. 
 
• Hoja de comunicación interna. 
o Facilitar a todos los miembros de la empresa, documentos de 
comunicación interna. 
 
• Relación de medios de comunicación. 
 
• Relación de entidades. 
o Dos puntos en los cuales se debe de comunicar al exterior, de cómo 
deben comunicarse a la empresa, que medios deben seguir a fin de poder 
solicitar cualquier información a la empresa. 
 
Son unos simples conceptos los cuales la empresa debe definir para poder empezar a 
realizar la fase de documentación del proyecto. En la mayoría de las empresas gran 
parte de estos puntos están totalmente definidos, pero en otras, no se tiene un modelo 
concreto de cada una de ellas. Por tanto, son muy importantes las primeras reuniones 
entre empresas para poder aclarar dichos conceptos, aunque también cabe decir, que no 
todas son aclaradas en estas reuniones, sino que a medida que se va avanzando en el 











Gran parte de esta documentación queda reflejada en los documentos del anexo que se 
facilitarán posteriormente. 
Con toda esta información en manos del responsable del sistema de gestión y de la 




El proceso de documentación es bastante extenso, ya que se tienen en cuenta diversos 
procesos en la empresa la cual deben quedar reflejados por escrito.  
Cada miembro de la empresa tiene una idea de cómo se trabaja en la misma en los 
distintos procesos. Es por ello que, todos los procesos de la empresa deben quedar 
reflejados, aclarados y comunicado a todos los miembros, para que así, no quede 
ninguna duda de su actividad y cualquier trabajador pueda facilitar dicha información a 
cualquier persona que se le pregunte. 
Por tanto hay que seguir un orden de actuación específico para poder abordar todos 
estos documentos en el momento justo del proceso de integración. 
Es en este momento, cuando se presenta a la empresa un esquema de documentación el 
cual el responsable del sistema de gestión debe tener perfectamente definido.  
A continuación se identifica la forma del esquema donde aparecerá reflejado en el portal 
web de la empresa, explicando en cada punto que información engloba. 
• Instrucciones 
o Informática 
 IT Asistencia Carretera 
 IT Gestión ITV 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 IT Emergencia por incendio 
 IT Gestión cesión Residuos 
 
- En este primer punto se identifican que procesos se siguen a la hora de unos 
determinados trabajos, como por ejemplo, que modelo se sigue a la hora de un servicio 
de asistencia en carretera o una gestión de ITV y por otro lado se identifica el proceso 
de actuación en la propia empresa a la hora de un incendio (qué medidas se deben seguir 
en caso de producirse dicho desastre) o como se realiza la gestión de los residuos que se 




   







o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Manual 
 Mapa de procesos 
 
- Se identifican que alcance tiene la empresa respecto a las normas ISO 9001 e ISO 
14001 y que puntos de la norma ISO 9001 no afecta a la empresa por la actividad que 
realiza. También se identifican de los recursos de la empresa (personal, recursos 
materiales e instalaciones) y el mantenimiento de los mismos. Finalmente se identifican 
los requisitos del cliente y el grado de satisfacción para conseguirlo. 
 
• Planificaciones 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Mantenimiento anual del taller 
 Planificaciones de los vehículos de la empresa 
 
- Se facilitan todos los documentos pertinentes al mantenimiento de los distintos 
equipos, máquinas, vehículos…así como la programación que se ha definido para ver de 




 Documentación de plantillas en el área de administración 
o Informática 
 Documentación de plantillas en el área de administración 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Documentación de plantillas en el área de administración 
o Taller 
 Documentación de plantillas en el área de administración 
 
- Se ponen a disposición de todos, las plantillas que se utilizan en la empresa, a fin de 

















- Punto importantísimo en la empresa, en el cual se define la política empresarial de la 
misma. Esta misma política debe nombrar, los aspectos de calidad y medioambiente, 






 Revisión dirección objetivos indicadores 
 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Aspectos ambientales 
 Auditorías internas 
 Control documentación y registro 
 Legislación 





- Finalmente, en el punto de procesos se definen todas las actividades que se realizan en 
la empresa. Formas de trabajo, documentación…Debe quedar bien definida y aclarada, 
porque en caso de duda, cualquier persona podrá entrar a consultar dicha información 
que es común para todo el mundo. 
Para poder entender mejor este esquema, se va ayudar de la representación gráfica en el 
portal web de la empresa, en el cual se desglosa todo el árbol tal y como se ha redactado 
con anterioridad. 
Hay que tener en cuenta de que el primer nivel del esquema son los distintos tipos de 
documentos el cual engloba toda la documentación interna del portal. En el segundo 
nivel, se especifica el área/departamento de la empresa el cual se ve afectado por estos 





   






A continuación, la muestra del esquema en el portal de la empresa. Cabe mencionar, 
que en el esquema anterior no se han especificado todos los documentos que componen 





















   








Para poder redactar bien todos los aspectos que se deben definir en los procesos, la 
empresa gestora debe de preparar bien los documentos, en cuanto a la base esencial del 
mismo, ya que deberá ser el responsable del sistema de gestión en realizar dicha 
redacción y posteriormente aprobada por gerencia para poder ser publicada. A su vez, 
dichos documentos están en continua proceso de revisión, se van incluyendo mejoras en 
la cual puede afectar al proceso de trabajo. Por tanto estos cambios deben quedar 
reflejados tanto en el portal como en los documentos. Esto se consigue gracias a que 
todos los documentos tienen definidos dos importantes puntos: fecha de publicación 
(fecha de última revisión del documento) y número de revisión del mismo, para así ver 
si el documento ha sido modificado o no, y cuantas veces se ha modificado desde la 
integración del sistema de gestión. 
No por tener más o menos revisiones, modificaciones, el sistema está mejor o peor 
implantado. Simplemente esto ayuda ver de que dichos procesos están en continuo 
cambio a fin de mejorar las expectativas de la empresa, la mejora continua la cual se 
basa la integración de un sistema de gestión. 
No todos estos documentos son redactados a la vez y tampoco al finalizar este punto se 
pasa al siguiente, sino que a medida que se va avanzando en la integración se van 
completando los distintos procesos, se van definiendo a fin de completar los requisitos 
de la norma. Es aquí donde entra la programación que se tiene definida entre la empresa 











A continuación se va a mostrar el ejemplo de planificación que se ha seguido en la 
empresa a la hora de redactar los distintos documentos que forman este punto. A modo 
de entender un poco este seguimiento, se dividen en distintos periodos, siendo estos 
periodos, un determinado espacio de tiempo. Por norma general un periodo de tiempo 
para el responsable de sistema de gestión y la empresa gestora, era el tiempo entre 
reunión y reunión. 
A la hora de la verdad, no se cumplía con exactitud estos periodos pero si se ajustaba lo 
máximo posible para ver de cumplir las propias expectativas entre las empresas.  
Cabe decir que toda reunión se iniciaba con una presentación de lo que se iba a ver en la 
misma, y al termino de la reunión se planificaba la próxima y así sucesivamente. 
A continuación se va a mostrar un ejemplo de planificación. Tras cada tabla se mostrará 




















   


























IT. Asistencia carretera X X     
IT. Gestión ITV X X     
IT. Emergencia incendio X X     
IT. Gestión cesión de residuos X X     
Manual       
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa X X     
Compras       
Comunicación       
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales       
Auditoría interna       
Control de documentación       
Legislación       
No conformidades       
Taller       
 
Al ser el primer periodo se abarcan dos actividades en una, la reunión inicial y las 
primeras bases a definir del proceso.  
En la reunión inicial se expone a la empresa gestora las ideas que tiene la empresa 
respecto al documento a redactar. Se le explica detalladamente cómo se realiza dicha 
gestión para que así la empresa gestora pueda realizar unas primeras bases para debatir 

































IT. Asistencia carretera   X    
IT. Gestión ITV   X    
IT. Emergencia incendio   X    
IT. Gestión cesión de residuos   X    
Manual       
Mapa de procesos X      
Planificación de mantenimiento X      
Plantillas X      
Política de empresa   X    
Compras       
Comunicación       
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales       
Auditoría interna       
Control de documentación       
Legislación       
No conformidades       
Taller       
 
El segundo de los períodos ya entra en funcionamiento la planificación en sí. Tras la 
primera reunión de las primeras actividades, estas empiezan a ser redactadas.  
A su vez, se empiezan a matizar los primeros detalles de los siguientes documentos a 
realizar, pero esta vez simplemente se mencionan para que el propio responsable del 






   


























IT. Asistencia carretera    X   
IT. Gestión ITV    X   
IT. Emergencia incendio    X   
IT. Gestión cesión de residuos    X   
Manual X      
Mapa de procesos  X     
Planificación de mantenimiento  X     
Plantillas  X     
Política de empresa    X   
Compras X      
Comunicación       
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales       
Auditoría interna       
Control de documentación       
Legislación       
No conformidades X      
Taller       
 
Tercer periodo, a partir de aquí se empieza a debatir si los periodos entre reunión y 
reunión se alargan o no dependiendo del trabajo del responsable del sistema de gestión. 
En cuanto a la definición de la tabla, los primeros documentos redactados por el 
responsable del sistema de gestión, son entregados, y por tanto revisados por la empresa 
gestora. Se establecen las bases que semanas antes únicamente se mencionaron y se 
































IT. Asistencia carretera     X  
IT. Gestión ITV     X  
IT. Emergencia incendio     X  
IT. Gestión cesión de residuos     X  
Manual  X     
Mapa de procesos   X    
Planificación de mantenimiento   X    
Plantillas   X    
Política de empresa     X  
Compras  X     
Comunicación       
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales X      
Auditoría interna       
Control de documentación       
Legislación       
No conformidades  X     
Taller X      
 
Cuarto periodo. El responsable del sistema de gestión realiza las modificaciones de los 
documentos entregados, con las indicaciones que la empresa gestora aconseja cambiar. 
 El resto de documentos sigue con su camino particular. Dependiendo de la magnitud de 
los nuevos documentos a realizar se prepara la reunión inicial de más o menos 
documentos. En este caso, el documento taller, engloba varios aspectos a tener en 
cuenta por lo que no es recomendable superponer más trabajo y por tanto centrarse bien 





   


























IT. Asistencia carretera      X 
IT. Gestión ITV      X 
IT. Emergencia incendio      X 
IT. Gestión cesión de residuos      X 
Manual   X    
Mapa de procesos    X   
Planificación de mantenimiento    X   
Plantillas    X   
Política de empresa      X 
Compras   X    
Comunicación X      
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales  X     
Auditoría interna       
Control de documentación X      
Legislación       
No conformidades   X    
Taller  X     
 
El primer grupo de documentos por fin llega a la aprobación por gerencia después de ser 
modificados. La forma de presentar dichos documentos es por mediación de reuniones 
de información en la cual el responsable de sistema de gestión presenta a gerencia de la 
utilidad de dichos documentos y el contenido de los mismos. 

































IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual    X   
Mapa de procesos     X  
Planificación de mantenimiento     X  
Plantillas     X  
Política de empresa       
Compras    X   
Comunicación  X     
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales   X    
Auditoría interna       
Control de documentación  X     
Legislación X      
No conformidades    X   
Taller   X    
 
Los primeros documentos ya se muestran en el portal WEB de la empresa pero se queda 
a la espera hasta una revisión final. 
En este sexto periodo entra la legislación. Documento el cual lleva más trabajo, ya que 
se deben estudiar las distintas legislaciones que afecta a la empresa y demostrar que se 
cumplen o hacer lo posible para que se cumplan. Cabe mencionar que si en periodos 
posteriores se deben entregar documentos de legislación, será la propia empresa gestora 





   


























IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual     X  
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento      X 
Plantillas      X 
Política de empresa      X 
Compras     X  
Comunicación   X    
Revisión por dirección X      
Aspectos ambientales    X   
Auditoría interna       
Control de documentación   X    
Legislación  X     
No conformidades     X  
Taller    X   
 
Séptimo periodo. Llegado al ecuador de la planificación, hay que mentalizarse en la 
concienciación, ya que empieza a notarse los primeros síntomas de la integración en el 
sistema de gestión. Se debe hacer hincapié en este aspecto y hacer reuniones con los 
trabajadores para poder mantener el proyecto en la dirección correcta. 
Dichas reuniones, puede ser motivo de empezar a mostrar los primeros cambios, las 
primeras mejoras y hacer ver a todo el mundo que toda esta integración en el sistema de 
































IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual      X 
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa       
Compras      X 
Comunicación    X   
Revisión por dirección  X     
Aspectos ambientales     X  
Auditoría interna X      
Control de documentación    X   
Legislación   X    
No conformidades      X 
Taller     X  
 
Entra el último de los documentos. La auditoría interna. Por lo que deben de ir 
finalizándose todos los anteriores porque en él irá reflejado todos los requisitos, 
procedimiento a seguir a la hora de la primera auditoría que realizará la empresa gestora 







   


























IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual       
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa       
Compras       
Comunicación     X  
Revisión por dirección   X    
Aspectos ambientales      X 
Auditoría interna  X     
Control de documentación     X  
Legislación    X   
No conformidades       
Taller      X 
 
Ya no se tienen que hacer más reuniones iniciales, respecto a nuevos documentos a 
realizar. Llegado a este momento se deben de ir acabando todos los documentos para así 
poder hacer una última revisión. 
Cabe destacar que para implementar las bases de la auditoría interna, hay que realizar 
una serie de decisiones que tiene que tomar el responsable del sistema de gestión junto 
































IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual       
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa       
Compras       
Comunicación      X 
Revisión por dirección    X   
Aspectos ambientales       
Auditoría interna   X    
Control de documentación      X 
Legislación     X  
No conformidades       











   


























IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual       
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa       
Compras       
Comunicación       
Revisión por dirección     X  
Aspectos ambientales       
Auditoría interna    X   
Control de documentación       
Legislación      X 
No conformidades       
Taller       
 
En el periodo 11, se entra en una fase en la cual todos los documentos se encuentran 
redactados y únicamente queda realizar las revisiones pertinentes, modificaciones y las 


































IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual       
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa       
Compras       
Comunicación       
Revisión por dirección      X 
Aspectos ambientales       
Auditoría interna     X  
Control de documentación       
Legislación       
No conformidades       











   


























IT. Asistencia carretera       
IT. Gestión ITV       
IT. Emergencia incendio       
IT. Gestión cesión de residuos       
Manual       
Mapa de procesos       
Planificación de mantenimiento       
Plantillas       
Política de empresa       
Compras       
Comunicación       
Revisión por dirección       
Aspectos ambientales       
Auditoría interna      X 
Control de documentación       
Legislación       
No conformidades       






































IT. Asistencia carretera     X  
IT. Gestión ITV     X  
IT. Emergencia incendio     X  
IT. Gestión cesión de residuos     X  
Manual     X  
Mapa de procesos     X  
Planificación de mantenimiento     X  
Plantillas     X  
Política de empresa     X  
Compras     X  
Comunicación     X  
Revisión por dirección     X  
Aspectos ambientales     X  
Auditoría interna     X  
Control de documentación     X  
Legislación     X  
No conformidades     X  
Taller     X  
 
Penúltimo periodo. Una vez que todos los documentos se han entregado a gerencia para 
su aprobación, se vuelven a revisar por si hay que hacer algún que otro cambio.  
Esta modificación se hace expresamente en conjunto con la empresa gestora y el 
responsable del sistema de gestión. 
También sirve para refrescar aquellos documentos que llevan tiempo ya terminados, por 





   


























IT. Asistencia carretera      X 
IT. Gestión ITV      X 
IT. Emergencia incendio      X 
IT. Gestión cesión de residuos      X 
Manual      X 
Mapa de procesos      X 
Planificación de mantenimiento      X 
Plantillas      X 
Política de empresa      X 
Compras      X 
Comunicación      X 
Revisión por dirección      X 
Aspectos ambientales      X 
Auditoría interna      X 
Control de documentación      X 
Legislación      X 
No conformidades      X 
Taller      X 
 
Finalmente y con las últimas modificaciones realizadas, se exponen todos los 
documentos a gerencia donde tienen que dar el último visto bueno. 
Una vez tengamos su conformidad, estos documentos se podrán colgar definitivamente 
en el portal WEB de la empresa para que estén a disposición de toda aquella persona 
interesada en verlos. 
Como bien se ha dicho anteriormente, esto es un ejemplo de planificación, la cual a la 
hora de la verdad no siempre se sigue exactamente, ya que en 15 periodos, donde 











imposible, dependiendo de empresa) realizar una integración de un sistema de gestión y 
que este funcione a la perfección. Cabe decir que se puede planificar de esta forma todo 
el proceso de documentación, pero conlleva mucho más trabajo del que se expone. 
Además existen otros trabajos a realizar que repercuten en el tiempo de documentación, 
que hace que este se pueda alargar cerca de más de un año. 
Por concretar, todos estos documentos estarán disponibles en el anexo. En ellos se 
encuentra reflejado todo lo mencionado anteriormente en el caso de la empresa donde se 






   






3. FORMACIÓN E IMPLANTACIÓN. 
 
La formación en la empresa debe ser motivo de continua revisión, al igual que muchos 
aspectos. El responsable de sistema de gestión debe saber bien que distintos puestos de 
trabajo hay en la empresa y que formación se requiere en cada uno de ellos. A su vez, 
debe saber que requisitos mínimos quiere que gerencia disponga en estos puestos de 
trabajo. 
Una vez se tenga dicha información, debe ver la formación de cada trabajador y 
comprobar que es la adecuada para el puesto a desempeñar. Si no es así se debe de 
actuar de inmediato, realizando cursos de formación, interna o externa, dependiendo de 
la formación que se deba dar o por otro lado y en caso extremo, buscar a personal que se 
adapte a las exigencias mínimas del puesto de trabajo. 
Con todo esto, es lo que se debe de colgar en el portal WEB de la empresa. En el caso 
de la empresa ejemplo, se identifican tres claros conceptos. 
- El primero de ellos, identifica todos los miembros de la empresa, en las distintas 













Como se podrá ver a continuación, encontramos los distintos trabajadores de la 
empresa, tanto en la delegación de Palma de Mallorca, como en la delegación central de 
Valencia. 







   




















(Hay que mencionar que por motivos de seguridad, únicamente sale la foto del que ha redactado esta memoria) 
Cabe destacar que al igual que están presentes las personas actuales que trabajan en la 
empresa, hay que decir q están las que ya no forman parte de ella. Es una forma que 
tiene el portal WEB de la empresa, de tener identificados todas aquellas personas que 
trabajan en la empresa. 
- La segunda de las partes, identifica toda la formación que ha facilitado a la empresa a 






   






Entre las distintas formaciones realizadas en la empresa, hay que mencionar las 
siguientes: 
 




En ella se forma a los trabajadores de que acciones deben seguir respecto a los aspectos 




















• Dossier informativo ISO 9001 e ISO 14001. 
• Conducción eficiente 
 
En la primera formación nombrada, se les entrega a todos los miembros de la empresa 
un Dossier elaborado por el responsable del sistema de gestión. En el cual informa a los 
trabajadores de la información básica acerca de la integración del sistema de gestión en 
la empresa en la cual trabaja. Es una forma de ayudar a concienciar a los trabajadores de 
las labores que se están realizando. 
Por otro lado, a los trabajadores que utilizan un vehículo de empresa, se les da una 
pequeña formación de conducción eficiente. Esta formación es ayudada por un video de 










   






• Reunión concienciación ISO. 
• Formación inicial ISO. 
 
La primera de las formaciones nombradas, se realiza una reunión con todos los 
trabajadores de la empresa indicando que medidas se van a tomar en la empresa 
respecto a la integración del nuevo sistema de gestión y que actividades les 
responsabiliza a cada uno de ellos. Teniendo que concienciar al personal que deben de 
colaborar para que el proyecto salga adelante. 
Por otro lado, antes de cualquier tipo de formación, se deben de hacer unas formaciones 



















• Formación e información a los trabajadores sobre riesgos de seguridad y salud. 
 
Todo trabajador recibe formación sobre prevención de riesgos laborales, para que su día 















   






- Finalmente se identifican los perfiles de trabajo que deben tener los distintos puestos 
de la empresa. 
 
A continuación se muestran las distintas capturas de pantalla del portal WEB de la 
empresa. 












• Área: Compras. Responsable de compras. 
 
• Área: Dirección. Gerencia 






   






• Área: Informática. Responsable informático. 
• Área: Limpieza. Limpieza 
 
 





















   





















Todos estos perfiles son revisados por el responsable del sistema de gestión en conjunto 
con gerencia, dependiendo de las exigencias que se necesiten para cada puesto de 
trabajo. 
Una vez son elaborados dichos perfiles, son entregados a los trabajadores para que los 
firmen y se cumplimenten en el portal WEB de la empresa y así dejar constancia que la 





   






4. AUDITORÍA INTERNA Y REVISIÓN POR DIRECCIÓN. 
 
Llegado a este punto, el responsable del sistema de gestión y la empresa gestora debe 
empezar a plantearse el hecho de que la integración del sistema de gestión debe estar 
más o menos implantada. Para ello se debe de plantear el hecho de realizar una auditoría 
interna. 
Pero antes, se debe hablar en primer lugar de la revisión por dirección. Papel 
fundamental entre el responsable del sistema de gestión y gerencia. Este punto trata 
simplemente de que la norma obliga a la empresa a que se tenga que certificar de hablar 
de ciertos temas al menos una vez al año, ya sea por mediación de una única reunión, o 
como se hizo en la empresa ejemplo, una vez al mes se reúnen el responsable del 
sistema de gestión y dirección para debatir ciertos temas de la empresa e incluir a debate 
los puntos que la norma asigna. De este modo, a lo largo de las diversas reuniones, se 
abarcan todos los temas que se deben de hablar. 
El hecho de que se realicen estas reuniones “obligadas”, hace que la idea de mejora 
continua este continuamente en debate. Este concepto, es el que busca el sistema de 
gestión, crear un ambiente de trabajo el cual la mejora continua de la empresa sea un 
objetivo prioritario. 
Volver a decir, que dichas revisiones, son únicamente gestionadas por el responsable del 
sistema de gestión y dirección. Al margen se quedará la empresa gestoras que 
únicamente será informado por el responsable de sistema de gestión a fin de conocer las 
opiniones de la empresa y poder proceder a hacer unas actividades u otras.  
Como ejemplo, se va a mostrar a continuación, que apartado del portal WEB dedica 












Para estas revisiones por dirección se tienen que tener en cuenta, tres grandes grupos: 





   






En este primer apartado se muestra que planificación hay pendiente a realizar. En este 
caso, se tenía previsto hacer una reunión en el mes de Agosto. Del mismo modo, se 
planifican que temas son los que se tratarán en la reunión. 
- Análisis elementos de entrada. 
 
En este segundo apartado se muestra el contenido expreso de la reunión, de los temas 
que se han tratado. 
 Hablando de estos temas a tratar, anteriormente se ha comentado que la norma obliga a 












• Acciones de seguimiento que hayan surgido de revisiones por la dirección 
anteriores. 
• Auditorías (internas y externas). 
• Acciones correctivas y preventivas. 
• Cambios que pudieran afectar al sistema de gestión (en procesos, 
documentación, requisitos, aspectos ambientales, etc.) 
• Comunicación con las partes interesadas externas. 
• Desempeño de los procesos y conformidad del producto (Indicadores de 
proceso). 
• Grado de cumplimiento de los objetivos. 
• No conformidades. 
• Programación de nuevos objetivos. 
• Quejas y reclamaciones. 
• Realización de actividades formativas y formación prevista para el próximo año. 
• Recursos (personal e infraestructura) adquiridos y previsión para el próximo 
año. 
• Relación con proveedores (evaluación de proveedores). 
• Retroalimentación del cliente (satisfacción del cliente). 
• Revisión de la política del sistema de gestión. 
• Situación del resultado de evaluaciones del cumplimiento de requisitos legales y 
otros requisitos. 




   








Finalmente las conclusiones, donde tienen una pequeña peculiaridad. Una vez tratado 
los temas de cada previsión de reunión, se deben comentar que conclusiones se obtienen 
de las reuniones, pero de tal forma que deben contestar a tres preguntas. 
• Mejora de la eficacia del Sistema de Gestión de la calidad y sus procesos. 
• Mejora del producto en relación con los requisitos del cliente. 
• Necesidades de recursos. 
En estas tres preguntas, debe ir englobado lo hablado en la reunión a la cual pertenece. 
Una vez realizada estas revisiones por dirección, es el momento de realizar las 
auditorías internas, en la cual, la empresa gestora será la encargada de evaluar a la 
empresa que se certificará. Para ello, la empresa deberá elegir un portavoz para ver de 
defender a la propia empresa, en este caso, se trata del responsable del sistema de 
gestión. 
Hay que pensar que una auditoría interna es una herramienta de ayuda, en la cual lo que 
se pretende en ella es encontrar cualquier anomalía en la integración del sistema de 
gestión.  
Para ello, la empresa gestora planificará una auditoría interna, en la cual comunicará al 
responsable de sistema de gestión el día en la que se realizará dicha actividad, tanto para 











de gestión deberá concienciar a todos los trabajadores de que la auditoría está cerca y 
que deben aprovechar el momento para aclarar cualquier duda de última hora. 
Una vez en la auditoría interna, el auditor (la empresa gestora) deberá reclamar al 
responsable del sistema de gestión, cualquier información que desee saber, con la 
finalidad de que cualquier tipo de información se encuentra perfectamente localizado y 
actualizado como bien rige la norma. 
Cabe decir, que estas auditorías llegan a durar cerca de dos días, ya que hay muchos 
puntos que tratar para ver que el sistema se encuentra totalmente integrado en la 
empresa. 
En cuanto ha finalizado la auditoría, será la empresa gestora quien realizará un informe 
con todas las observaciones y anomalías que se han detectado en la empresa. Con este 
informe, el responsable del sistema de gestión será quién debe actuar para que todas las 
anomalías encontradas sean subsanadas. Para ello deberá realizar por el mismo, nuevas 
reuniones para tomar decisiones o por ejemplo, una vez asistido a una auditoría, realizar 
una por su cuenta para así habituar al personal del ejercicio. 
Estas auditorías se verán reflejadas en el portal WEB de la empresa del siguiente modo: 
 
En la parte izquierda, se informa a todo el personal de que se tiene prevista realizar 




   






Y en la parte derecha de la figura, se muestra el informe que ha realizado la empresa 
gestora a fin de que el responsable del sistema de gestión pueda subsanar las anomalías 
encontradas. 
Finalmente, cabe decir que, una vez subsanados los problemas, directamente no se 
eliminan de este apartado, sino que en la próxima auditoría se mencionaran los casos 
resueltos y como han sido subsanados, si no es así, volverá a ser una no conformidad y 
por tanto no cumple la norma. 
 
5. CERTIFICACIÓN EXTERNA. 
 
Con la auditoría interna más que finalizada, la empresa gestora prácticamente ha 
terminado su labor en la empresa. Únicamente quedaría la certificación externa que va 
por mediación de empresas certificadoras. 
Estas empresas realizaran la misma labor que las auditorías internas, pero con la 
diferencia de que en esta ocasión no hay motivo de fallo, ya que una sucesión de no 
conformidades implica que la empresa no obtendrá los certificados de calidad y de 
medioambiente que desea y deberá esperar a una nueva oportunidad. 
Una vez que la certificación externa es satisfactoria, el responsable del sistema de 
gestión deberá de implantar el sello en gran parte de los documentos de la empresa a fin 
de que se dé a conocer a todo el mundo que la empresa es certificadora de calidad según 




Para finalizar con el ejemplo de integración del sistema de gestión a una empresa 
determinada, hay que mencionar que, una vez que se han implantado los certificados, la 
labor del responsable del sistema de gestión no ha finalizado.  
No se ha trabajado durante tanto tiempo, para que una vez conseguido el producto, no se 
mantenga. Es por ello que ante un nuevo proyecto, el responsable de sistema de gestión, 
ya sin la ayuda de la empresa gestora, deberá de empezar a formar nuevos objetivos. 













• Obtener una media de descuento del 10% en las compras a proveedores. 
• Reducir el consumo de electricidad en un 5%. 
• Reducir la generación de residuos peligrosos en 1%. 
• Reducir el número de garantías en un 2%. 
El responsable del sistema de gestión, deberá reunirse con gerencia y ver como se han 
cumplido dichos objetivos y marcarse unos nuevos para poder hacer provecho del 





   







Para finalizar el escrito de esta memoria cabe mencionar unas conclusiones de la misma. 
- El proceso de integración de las normas, no es un proceso sencillo, pero 
tampoco es imposible, es decir, es un proceso largo en el cual se deben de tener 
varios aspectos en cuenta y por tanto que deben ser respetadas para que dicha 
integración sea favorable. 
 
- La colaboración de todos los miembros de la empresa es un punto esencial para 
la integración. Además de la comunicación como bien se ha mencionado en la 
memoria. 
 
- No se trata de un proyecto en el cual una vez finalizada la implantación se debe 
de olvidar su integración. Todo lo contrario, una vez finalizada la integración 
debe de haber un mantenimiento de la misma, buscar nuevos objetivos, 
mejoras… 
 
- Cada pestaña del portal tiene más o menos trabajo, es decir, el responsable del 
sistema de gestión debe estar concienciado de que hay partes del portal WEB de 
la empresa que se utilicen más o menos, que le dedique más tiempo a unas 
partes o otras, pero no por ello debe de dejar de trabajar en ellas.  
 
- Todo el portal debe estar en constante revisión, cambios (si son necesarios) y 
trabajar según se programa en el portal, ya que es una excelente herramienta de 
trabajo el cual la empresa ha invertido para que sea utilizada de la mejor forma 
posible, aprovechada al cien por cien entre los miembros de la empresa y a su 

















En este último punto se van a mostrar todos los documentos escritos que se han 
realizado en la empresa ejemplo de integración del sistema de gestión. 
Para ello, se va a utilizar el árbol de documentación presentado anteriormente en la 
memoria, que es el siguiente: 
• Instrucciones 
o Informática 
 IT Asistencia Carretera 
 IT Gestión ITV 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 IT Emergencia por incendio 
 IT Gestión cesión Residuos 
 
• Manual 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Manual 
 Mapa de procesos 
 
• Planificaciones 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Mantenimiento anual del taller 




 Documentación de plantillas en el área de administración 
o Informática 
 Documentación de plantillas en el área de administración 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Documentación de plantillas en el área de administración 
o Taller 









   












 Revisión dirección objetivos indicadores 
o Mantenimiento, calidad y medioambiente 
 Aspectos ambientales 
 Auditorías internas 
 Control documentación y registro 
 Legislación 
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